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ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva ndvrhem feseni Business Intelligence. Hlavnim ukolem
je analyza procesu kontaktu zakaznika, na jejiz zakladé bylo navrzeno feSeni Business
Intelligence. Diky ziskanym poznatkiim jsou navrzeny zmény pro zefektivnéni procesu
kontaktu zakaznika.

V prvni ¢asti prace jsou uvedeny teoretické zaklady Business Intelligence. V druhé ¢asti

je zpracovana analyza soucasného stavu a navrh vlastniho feSeni.

KLICOVA SLOVA

Business Intelligence, databaze, datove sklady, ETL, reportovani, zakaznické centrum

ABSTRACT

This master's thesis deals with proposal of Business Intelligence solution. The main task
is analysis of Customer Care processes, based on which the Business Intelligence solution
has been designed. Thanks to obtained knowledge changes has been made to get more
effective contact process.

The first part of the thesis describes the theoretical foundations of Business Intelligence.

In the second part is analysis of the current situation and solution proposal.
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Uvod

Pojem Business Intelligence (BI) neni jednoznacny, proto na ného muizeme
pohlizet z vice uhli. BI ma za cil a¢inn€ a ucelné podporovat tidici aktivity ve firme.
Vyuziti nastroji Business Intelligence v praxi je jednou z novéjsich metod, které firmy

¢im dal tim vice vyuzivaji.

Business Intelligence se skldda ze tfi oblasti, a to integracni, analytické a
reportovaci sluzby. Integracni sluzby se staraji 0 to, aby data byla konzistentni, proto se
k o¢isténi dat vyuziva operace ETL. Pro analyzu dat je vyuzivana nejcastéji OLAP kostka
a dolovani dat. Reportovaci sluzby maji za cil poskytnout v podobé& analytickych tabulek
a prehledd, které jsou realizované na zaklad¢ dotazii do databdzi datovych skladd,

informace, které napomahaji ke spravnému rozhodovani.

Téma diplomové prace ,,Vyuziti ndstrojii Business Intelligence k zefektivneni
zakaznického centra“ jsem si vybral z divodu osobniho zajmu o oblast Business

Intelligence, a také z dtivodu zkusenosti v zakaznickém centru.
Prace je rozdé¢lena na teoretickou a praktickou ¢ast.

Teoretickd Cast je vénovana osvétleni terminu Business Intelligence, kde jsou
predstaveny stézejni komponenty BI. Dale jsem se zamétil na problematiku zpracovani
dat, jejich pfeménu na poznatky a informace a moZnost jejich nasledného vyuziti

Vv procesu rozhodovani.

Prakticka ¢ast je zaméfena na analyzu soucasného stavu procest v zakaznickém
centru spolecnosti. Nésledné diky nastrojim BI byly vytvofeny navrhy na zlepSeni

sluzeb.
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1 Cile prace, metody a postupy zpracovani

1.1 Cile prace

V zékaznickych centrech dochazi ¢asto ke koncentraci na kvalitu sluzeb na tkor
efektivity, kterd mize byt opomijend. Cilem této prace je analyza procesu v zakaznickém
centru a nasledny navrh, ktery povede K jejich zlepseni. Diky vyuZiti nastroja Business
Intelligence dojde k prozkoumani, zda procesy kontaktu zékaznika jsou efektivni a
nedochazi k plytvani zdroji. Diky vystupnim reportim budeme moci prozkoumat, zda

nedochazi k pietézovani urcitych ¢asti a moci navrhnout jejich zlepseni.
1.2 Pouzité metody a postupy zpracovani

K vypracovani této prace byly pouzity metody nastroji Business Intelligence.
V analyze soucasného stavu byla prozkoumana spole¢nost pomoci Porterova modelu
konkurenénich sil, dale byla provedena 7S analyza a analyza SWOT. Nasledné bylo
dikladnéji prozkoumano oddéleni zdkaznické péce a proveden nahled na stavajici

procesy.

Z toho nasledné vychazely vlastni postupy feseni jako je vybudovani datového

skladu, ETL a nasledné tvofeni reporti, na zakladé kterych doslo k navrhu na zlepSeni.

11



2 TEORETICKA CAST

2.1 Business Intelligence — definice

Termin Business Intelligence zavedl Howard J. Dresner v roce 1989, analytik
spole¢nosti Garten Group. Popsal jej jako ,.sadu konceptii a metod urcenych pro

zkvalitnéni rozhodnutt firmy.“*

Definice business intelligence neni jednoznacnd. Mizeme ji chapat jako uceleny
a efektivni ptistup k préaci s firemnimi daty, ktery méa vliv na spravnost strategickych

rozhodnuti, a tim na obchodni tspéch spoleénosti.?

., Zakladem BI je pretvareni zdrojovych dat na zmnalosti, s pomoci nichz jsou
nasledné prijimdana spravna rozhodnuti. V ramci tohoto procesu jsou data cisténa,
integrovana, transformovdna do vyuZitelné podoby a ndsledné analyzovina a dale

zpracovavana.

BI ptedstavuje specificky typ uloh informatiky, které podporuji analytické,
planovaci a rozhodovaci ¢innosti podnikl a jsou postaveny na principech, které témto

ginnostem odpovidaji.*

Aplikace Bl pokryvaji analytické a planovaci funkce vétsiny oblasti podnikového
fizeni: prodej, ndkup, marketing, financni fizeni, controlling, majetek, fizeni lidskych

zdroju, vyroba, IS/ICT atd.
Do nastrojt a aplikaci BI se zahrnuji:

- ,produkcni, zdrojové systémy,
- docasna uloziste dat (DSA),
- operativni ulozisté dat (ODS),

- transformacni nastroje (ETL),

1 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 18. Management v informacni

spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

2PANEC, Zdenék. Co je to Business intelligence?. IT Systems [online]. 2003, 2003(6), 1 [cit. 2016-04-15].
ISSN 1802-615X. Dostupné z:http://www.systemonline.cz/clanky/co-je-to-business-intelligence.htm

3 PANEC, Zdengk. Co je to Business intelligence?. IT Systems [online]. 2003, 2003(6), 1 [cit. 2016-04-15].
ISSN 1802-615X. Dostupné z:http://www.systemonline.cz/clanky/co-je-to-business-intelligence.htm

4 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 15. ISBN 9788074310652.
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- integracni nastroje (EAI),

- datové sklady (DWH),

- datoveé trziste (DMA),

- OLAP,

- reporting,

- manazerské aplikace (EIS),

- dolovani dat (Data Mining),

- nastroje pro zajisteni kvality dat,
- nastroje pro spravu metadat,

ostatni.«®

Business Intelligence ptedstavuje Siroky komplex nastrojt a aplikaci.

2.1.1 Podstata Business Intelligence

BI je sada procest, know-how, aplikaci a technologii, které¢ maji za cil u¢inné a
ucelné podporovat fidici aktivity ve firmé. Podporuji analytické, planovaci a rozhodovaci
¢innosti organizaci na vSech urovnich a ve vSech oblastech podnikového ftizeni ¢€ili
prodeje, ndkupu, marketingu, financniho fizeni, controllingu, majetku, fizeni lidskych

zdrojti, vyroby atd.®
Principy business intelligence:

a) ,,Jsou urcené pro analytické a planovaci aplikace a tomu odpovida i organizace
dat v jejich databazich,

b) uchovivd data na potrebnych urovnich detailu (granularity), tedy detailni i
agregovana,

C) pracuje primdrné s daty podnikovych ukazatelii a ty vyhodnocuje podle
nejriiznéjsich dimenzi a jejich kombinaci, je tedy zaloZzena na multidimenzionalité

ulozeni a zpracovani dat,

5 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 19. Management v informac¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

8 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 16. ISBN 9788074310652.
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d) vyuziva casové dimenze, kterda umoziuje ukladani dat do databazi postupné
V casovych intervalech a casovych snimcich,

e) je charakteristicka vyssimi naroky na kvalitu dat. "

Utelem Business Intelligence je konverze velkych objemd udaji na poznamky,
které jsou potfebné pro koncové uzivatele. Moderni databdzové servery obsahuji
rozsahlou podporu pro OLAP, Data Mining a Data Warehouse. Proména udaji na
informace, informace na znalosti a budovani ,,moudrosti* na zakladé znalosti 1ze zobrazit

na hierarchické pyramidé informa¢nich trovni.®

Znalosti

/ Informace \
/ Udaje \

Obréazek 1: Hierarchie Informacnich urovni

2.1.2 Hlavni komponenty Bl

Konkrétni uspofadani komponent v feSeni Bl se mtize vyrazné ménit podle situace

a potteb daného podniku. To znamena v rozsahu od nejjednodusSich feSeni az po

nejkomplexngjsi a také technologicky, finanéné i pracovné nejnaroéng;jsi. 1

" POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 16. ISBN 9788074310652.

8 LACKO, L'uboslav. Databaze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s priklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 46. ISBN 8072269690.
® LACKO, I’'uboslav. Databaze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s priklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 46. ISBN 8072269690.
10 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 22. ISBN 9788074310652.
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Za dobu vyvoje oblasti se ustalila obecna koncepce architektury Bl.

U Fivabekd aktudinich dat
imiegrace do CAM systémd)

Zdrojové
systémy Ad hoc reposting
ERP,
CRM,
™ scw
axd.
|
Ortaini
i podnikovs ="
Systémy

Standardni reporting

Kvalita dat UZivatelé dolovani dat

11

Obrazek 2: Hlavni komponenty BI a jejich vztahy

2.1.3 Obecné koncepce architektury Business Intelligence

Je prezentovana vrstvenou architekturou podle obrazku, kde rozezndvame

nasledujici urovné:

Vrstva pro extrakci, transformaci, Cisténi a nahravani dat (ETL - systémy pro
extrakci, transformaci a ptenos dat a EAI - systémy pro integraci aplikaci)

- Vrstva pro ukladani dat (datové sklady, datova trziste, ...)

- Vrstva pro analyzy dat (reporting, OLAP a dolovani dat)

- Vrstva prezenta¢ni (portalové aplikace, EIS, ...)

- Vrstvaoborové znalosti (znalosti a best praktiky nasazovani feSeni pro konkrétni
situaci v organizaci)*?

11 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 28. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

12 https://is.mendelu.cz/eknihovna/opory/index.pl?cast=5145
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Obecné komponenty v systémech Bl jsou systémy zajistujici, aby data
odpovidala realité, systémy pro spravu metadat, systémy spravujici technické znalosti

implementacniho tymu.

Koncowl uZivatelé
Analytické Odd. péce
fedani ‘ Management | | © idSleni | |o2dkazniky | [ Dalff
il Nastroje pro koncové uzivatele ™
Els, Analytické
| Intranet monitoring ndstroje ‘ Dalsi ‘ ey
Hh y
< | > ~
g Analytické komponenty
=
= l Reporting ‘ l OLAP Data Mining
Komponenty | e y
Business 3 ;|
Intelligence E f Databdzové komponenty Nllell2
3
= Datovy Datové Operativni Dodasné 9 g g
e sklad rZigid dloZiZd liloZiEtd E -
g = = | s | |5 |8
o Komponenty datové transformace E F
(| [
LS -
Zdrojové systém Extarni Dalsi
— Obecné technologie
pro préaci & daty 13

Obrazek 3: Obecna koncepce architektury Bl

2.2 Produkcni (zdrojové) databaze

Produk¢ni (zdrojové) databaze jsou databaze aplikaci, jsou vétSinou transakéniho
charakteru, ze kterych analytické (business intelligence) databaze ziskavaji data, jsou to
napt. databaze aplikaci ERP, SCM, CRM, které jsou realizované v nejriznéjSich
databazovych systémech (ORACLE, MS SQL, DB/2 atd.). Zdroje dat pro BI mohou
zahrnovat i malé databaze (Access), soubory v kalkulatorech (Excel) nebo soubory

V textovém vyjadieni s oddélovaci nebo s pevnou strukturou vét (flat files).**

13 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 27. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

14 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 23. ISBN 9788074310652.
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Produkéni systémy jsou hlavnim, a ¢asto jedinym vstupem do BI. V praxi je
vétSinou spektrum zdrojovych systémi pro BI riiznorodé¢ a heterogenni jak obsahove, tak
technologicky. Ukolem feseni BI je zajistit analyzu t&chto zdroji z pohledu potieb firmy,
vybér relevantnich dat pro fizeni, a pak vzajemnou integraci. Nezbytnym piedpokladem
uspésnych aplikaci BI je pravé tato ¢ast projektd BI, které jsou pracovné, ¢asove i

finanéné nejnarocngjsi.

2.3 Metadata

Metadata jsou informace o informacich, nebo také data o datech. Metadata jsou
do cestiny prekladana jako metaudaje. Metadata se v procesu uziti stavaji

metainformacemi.

Definice podle L. Berners-Lee: jde o ,,stroji srozumitelné informace o webovych
zdrojich i dalsich vécech.” Hluboce souvisi se vznikem a rozvojem sit¢ Internet a jejich
sluzeb, predevsim pak WWW. Pravé v sitovém prostiedi metadata nabiraji zcela nové

rozméry a vyznam.'®

Vyznam metadat neni stejny jako katalogiza¢ni/bibliograficky zaznam. Stefan
Gradmann se pokusil porovnat a odhalit rozdily mezi obéma pojmy. Tvirci nejznamé;jsi
sémantiky metadat ,,Dublinského jadra“ navrhli zcela novy soubor udaji k popisu
digitalnich dokumentt. Podstatné rozdily jsou funkéni a strukturni povahy, vézi v celém

kontextu produkce a uziti metadat v ramci sitové digitalni komunikace informaci. 1/

2.4 ETL - Extraction, Transformation and Loading

ETL je jednou z nejvyznamnéjsich komponent celého komplexu BI. Oznaceni pro

ETL je také datova pumpa. ,,Jejim ikolem je data ze zdrojovych systémii vybrat

15 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 29. Management v informaéni

spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

16 BRATKOVA, Eva. Metadata jako ndstroj pro komunikaci webovych informacnich zdrojii. Narodni
knihovna: knihovnicka revue (online). UISK FF UK, Praha, 1999, s. 1. ISNN 1214-0678

17 BRATKOVA, Eva. Metadata jako ndstroj pro komunikaci webovych informacnich zdrojii. Narodni
knihovna: knihovnicka revue (online). UISK FF UK, Praha, 1999, s. 2-3. ISNN 1214-0678
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(Extract), upravit data do pozZadované formy a usporadani (Transform) a nahrat do
specifickych datovych struktur, resp. Datovych schémat datového skladu nebo trZiste
(Load).“18

Tyto nastroje lze pouzit pro pienos dat mezi dvéma libovolnymi databazemi nebo
datovymi soubory. ETL nastroje pracuji v davkovém rezimu, tedy data jsou pienasena

najednou v ur¢itém ¢asovém intervalu (denni, tydenni apod.).
Pro ETL jsou podstatné nésledujici charakteristiky:

- Jednim z prvnich tkolu analytikti BI je, ze ze zdrojovych databazi musi byt
vybrana pouze takova data, ktera jsou urena pro analytické, pldnovaci a
rozhodovaci aktivity podniku (nikoliv v§echna).

- Data jsou transformovana do novych datovych struktur analytickych databazi,
musi byt navrZeny tak, aby nejlépe odpovidaly potfebam fizeni podniku. To
SouVisi s moznostmi vyuziti multidimenzionality a granulity dat.

- Zraznych zdrojovych databazi (ERP, e-Business, CRM) vstupuji data do
business intelligence, v téchto riznych zdrojich mohou byt data ulozena vickrat
(k tomu ridzn€). Do analytickych databazi musi vstoupit jednou. Ve vrstvé
transformacni (s vyuzitim ETL) musi dojit ke konsolidaci dat (ur¢eni vstupujicich
dat s vylouc¢enim duplicit ¢i multiplicit).

- Se zajisténim konsolidace dat souvisi i dosaZeni potiebné kvality dat, tj. vylouceni

chyb, nepfesnosti.*®

Néastroje ETL pracuji v davkovém rezimu, data jsou pienaSena v uréitych

asovych intervalech. Jedna se vétsinou o denni, tydenni a mési¢ni intervaly.?°

ETL funkce jsou zajistovany prostiedky MS SQL Server Integration Services.

18 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 24. ISBN 9788074310652.

19 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 24. ISBN 9788074310652.

20 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 29. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.
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Obrazek 4: ETL v datovém skladu

2.5 EAI (Entersprise Application Integration)

Néstroje EAI vznikly ve vrstvé zdrojovych systémd. Jejich cilem je integrovat

podnikové systémy a redukovat pocet jejich vzajemnych rozhrani.
Tyto nastroje pracuji na dvou Urovnich:

- na urovni datové integrace, kde jsou EAI platformy vyuzity pro integraci a
distribuci dat;

- Na urovni aplikacni integrace, kde jsou EAI platformy vyuzity nejen pro integraci
a distribuci dat, ale predevsim pro sdileni urcitych vybranych funkci informacnich

systémil.“?

Platformy EAI pracuji v realném ¢ase. Své vyuziti v BI feSeni nachazi vrstva
datové integrace, kde jsou nastroje EAI vyuzity pro pienos dat do datovych ulozist
v realném Case. EAI dopliuje davkovy pienos a umoznuje vznik nové generace datovych

sklad.?®

2L LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 59. ISBN 8072269690.

22 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 29. Management v informa¢ni
spolecnosti. ISBN 80-247-1094-3.

23 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 29. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.
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Obréazek 5: Rozdil pri pouziti EAI platformy

2.6 Docasné ulozisté dat - DSA (Data Staging Areas)

Docasné ulozisté dat (DSA) slouzi k prvotnimu ukladani netransformovanych dat
ze zdrojovych systémdi. Jedna se o nepovinnou komponentu feSeni BI, ktera nachazi své
uplatnéni u neustale zatizenych produkénich systémd, kde je potteba transferovat jejich
data s minimalnim dopadem na jejich vykonnost a u systému, jejichz data je potieba
konvertovat pied zpracovanim do databazového formatu. Jedna se o nepovinnou

komponentu feseni BI.?°

Ukolem docasného uloziité dat je doCasné uloZeni extrahovanych dat
z produkénich databazi s cilem zajistit jejich pfipravu a potiebnou kvalitu pied vstupem
do datového skladu. Pro data v docasném ulozisti je podstatné, Ze to jsou data detailni,
neagregovana, Casto nekonzistentni, bez ¢asové dimenze. DSA obsahuje pouze aktuélni
data, tj. Ze po jejich zpracovani v DSA a ptfenosu do datového skladu nebo trzisté se

z DSA odstrani.2®

24 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY . Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 30. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

25 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 30. Management v informaéni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

26 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 26. ISBN 9788074310652.
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2.7 Opera¢cni ulozisté dat - ODS (Operational Data Store)

Operaéni ulozist¢ dat (ODS) je dalsi komponentou datové vrstvy, kterou ale

nemusime nalézt ve vSech feSenich BI. Existuji dva piistupy k definici ODS:

1) Prvni definuje ODS jako jednotné misto datové integrace aktudlnich dat
Z primarnich systéma. Jedna se o zdroj pro sledovani konsolidovanych
agregovanych dat s minimalni dobou odezvy po zpracovani. V mnoha piipadech
ODS slouzi jako centralni databaze zakladnich ciselnikii nebo pro podporu
interaktivni komunikace se zakaznikem. Tyto databaze podporuji vkladani a

modifikaci dat v redlném &ase a jsou napojeny na EAI platformy 2’

Zdrojové
systédmy

ERP, Ufivatalé akheilnich dal
CRM,
SCM,
ald.

systémy

28

Obrazek 6: Koncept ODS coby jednotného mista datové integrace aktualnich dat z
primarnich systémii

2) Druha definice ODS vymezuje operativni ulozis$té dat jako databazi navrzenou
scilem podporovat relativn¢ jednoduché dotazy nad malym mnozstvim

aktualnich analytickych dat. Na rozdil od prvniho pfistupu, vznika ODS jako

27 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 30-31. Management v informaéni
spolecnosti. ISBN 80-247-1094-3.

28 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 31. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.
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derivace jiz existujictho datového skladu a obsahuje pouze aktualni zaznamy

vybraného mnozstvi dat.?®

Zdrojové
systémy

ERP, UiEivatedé aktudlnich dat

CHM,
SCM,
ald.

P— 3
podnikowe ETL """‘""‘ sl
sysiémy

Extami
sysiermy
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Obrazek 7: Koncept ODS jako databaze aktualnich dat odvozené z datoveho skladu

2.8 Datovy sklad - DWH (Data Warehouse)

Datovy sklad je zvlastni typ databaze, ktery je urCen primarné pro analyzy dat

v ramci Business Intelligence.

Nejznaméjsi definice pochazi od Billa Inmona prezidenta Data Systems: ,,Datovy
sklad je podnikovy strukturovany depozitar predmétove (subjektove) orientovanych,
vzajemné provazanych, nepodléhajici zménam, casové proménnych, historickych dat
pouzivany na ziskavani informaci a pro podporu rozhodovani. V datovém skladu jsou

ulozena detailni (atomicka) i sumadrni data “**

Tyto pojmy lze interpretovat takto:

-, subjektivné orientovany — data jsou rozdelena podle jejich typu, ne podle
aplikaci, ve kterych vznikla;
- konsolidovany — data jsou konsolidovana z riznych zdroju, struktur a forem do

jedné vysledné formy (do jedné verze pravdy);

29 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuZit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 31. Management v informac¢ni
spolecnosti. ISBN 80-247-1094-3.

30 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 31. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

3t LACKO, Luboslav. Databaze: datove sklady, OLAP a dolovani dat s prikiady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 48. ISBN 8072269690.
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- integrovany — data ukladana vramci celého podniku, a ne pouze vramci
Jednotlivych utvari;

- staly — datové sklady jsou koncipovany previzné jako pouze pro ctent (read only),
az na vyjimky se zde zadna nova data nevytvareji ani neaktualizuji;

- Casové rogliSeny — do datového skladu je ulozena i historie dat, tedy obsahuji

dimenzi casu. “*?
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Obréazek 8: Datovy sklad
Rozdil mezi produkénimi databazemi a datovymi sklady:
Produk¢ni databaze Datovy sklad
Funkce Zpracovani dat, podpora | Podpora rozhodovani
podnikovych operaci
Data Procesné orientovana, aktualni | Pfedmétné orientovana, aktualni i
hodnoty, detailni historickd, sumarizovana, ziidka
detailni
Uziti Strukturovane, opakované Ad hoc, castecné opakujici se
reporty a strukturované aplikace

32 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 25. ISBN 9788074310652.
33 http://sophias.cz/cz/sluzby_a_reseni/dwh/datove_sklady.php
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Procesy Vstup dat, davky, OLTP Dotazy  koncovych  uzivateld,
OLAP*

Technologie datovych skladt pifedstavuje v soucasné dobé¢ jiz béZznou soucast

podnikovych informacnich systémad.

Datové sklady jsou realizovany v prostredi rela¢nich databazovych systému MS
SQL Server.

2.8.1 Struktura datového skladu

V datovém skladu jsou data ¢lenéna do schématu a kazdé schéma odpovida jedné

analyzované funkéni oblasti.®

Schéma obsahuje dva typy tabulek, a to faktové a dimenzionalni.

34 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 33. Management v informa¢ni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

35 DANEL, Roman. Datovy sklad: Co je to datovy sklad a kdy se pouziva? [online].
In: 2010, s. 4 [cit. 2016-05-16]
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Obrazek 9: Tabulky faktové a dimenzionalni

,,Jadro kazdého schématu tvori jedna nebo nekolik faktovych tabulek. V nich jsou
ulozZena viastni analyzovana data — veliciny, které sledujeme, hodnoty, které jsou pouZity

k analytickym vypoctim — agregacim, tiidéni apod. >’

Faktové tabulky zabiraji vétSinu pamétového mista v datovém skladu, ty obsahuji

udaje ze vSech zdroju, které jsou detailni. S faktovou tabulkou je spojena také granularita,

v v

jsou data detailngjii a jsou uréena k provadéni matematickych operaci.®

Tabulky fakti jsou spojeny s dimenzemi pomoci cizich kli¢u. ,,Dimenze jsou
tabulky, které obsahuji seznamy hodnot slouzicich ke kategorizaci a trideni dat ve
faktovych tabulkach (atributy, prostiednictvim kterych se , divame* na data). Je to

viastné ciselnik, podle kterého chceme data analyzovat. “

3http://www.ibm.com/support/knowledgecenter/cs/SSHEB3_3.4.0/com.ibm.tap.doc_3.
4.0/abp_performance/c_fact_dimension_tables.html

3" DANEL, Roman. Datovy sklad: Co je to datovy sklad a kdy se pouziva? [online].
In: 2010, s. 4 [cit. 2016-05-16]
3 DANEL, Roman. Datovy sklad: Co je to datovy sklad a kdy se pouziva? [online].
In: 2010, s. 4 [cit. 2016-05-16]
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Vlastnosti dimenzi:

a) dimenze urcuji uhel pohledu — cas, produkt, zakaznik...
b) dimenze urcuji hierarchie (vztah 1:0)

c) Vztah mezi faktovou tabulkou a dimenzemi je 1:N 3°

2.8.2 Datové trzisté — DMA (Data Mart)

., Princip datovych trzist' je obdobny jako v pripadeé datovych skladii. Rozdil je
V tom, Ze datova trzisté jsou urcena pro omezeny okruh uZivatelii (oddéleni, divize,
pobocka, zavod). Podstatou jsou tak decentralizované datové sklady, které se pak mohou

postupné integrovat do celopodnikového reseni. 4

Z datovych trzist’ nebo z datového skladu mohou Cerpat data analytické nastroje
BI. Datové trzisté je orientovany datovy sklad, ktery je urCeny ke zprostredkovani

informaci pro urcité oddéleni podniku.

Datovy sklad mize byt vytvofen sjednocenim jednotlivych datovych trzist.
Datova trzisté jsou budovana na zaklad€ pozadavki jednotlivych tutvarti spole¢nosti.

Z toho vyplyva:

- potreba vlastnich dat
- pouzivani vilastnich definice pojmii
- vlastni historie dat

- vlastni periodicita aktualizace dat*

39 DANEL, Roman. Datovy sklad: Co je to datovy sklad a kdy se pouziva? [online].
In: 2010, s. 4 [cit. 2016-05-16]

4 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 25. ISBN 9788074310652.

41 DANEL, Roman. Datovy sklad: Co je to datovy sklad a kdy se pouziva? [online].

In: 2010, s. 3 [cit. 2016-05-16]
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Obréazek 10: Architektura datovych trzist

2.9 Metody budovani datového skladu

wevr

metody. Je dulezité brat do uvahy organizacni strukturu a informaéni ,,kulturu® firmy, ale
také predvidat i mozné potize, které se béhem budovani datového skaldu nevyhnutelné

objevi. Nejznaméjsi a nejcastéji pouzivané metody jsou:

- metoda velkého tresku

- prirtistkova metoda®

2.9.1 Metoda velkého tresku

Metoda velkého tresku se sklada ze tii etap:

- Analyza pozadavki podniku,

- Vytvoreni podnikového datového skladu,

42 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 29. ISBN 9788074310652.

4 LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovéni dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 52. ISBN 8072269690.
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- Vytvoreni pristupu bud’ primo, nebo pres datové trhy“*

Metoda velkého tiesku spociva v tom, Ze se cely projekt datového skladu déla
najedou. Vyhodou této metody je, Ze muzeme cely projekt vypracovat jeste pied
zaCatkem jeho realizace. Budovani datového skladu je dynamicky proces, pii kterém je
jisté, ze se zméni technologie, ale také i pozadavky uZzivateld, proto neni mozné tento fakt
povazovat za skutecnou vyhodu. Pievazuji spiSe nevyhody. Je zde veliké riziko zmény
pozadavkl a trva velmi dlouho, nez se objevi prvni vysledky obrovskych investic do

datového skladu, nez se objevi hmatatelny obchodni zisk.*

2.9.2 Prirustkova metoda

PfirGstkova metoda, jinak zvana ,,evolucni* ptedpokladd budovani datového
skladu po etapach. Zac¢ina se budovanim nékolika predmétovych oblasti, vétsinou jednou
nebo dvéma. Toto Casteéné feSeni se implementuje jako Skalovatelny datovy trh a
poskytuje se koncovym uzivatelim. Kdyz se ¢aste¢né feSeni osvéd¢i mizeme do systému
pridat dalsi pfedmétnou oblast. A takto se mize pokraCovat az do vytvoreni datového
skladu.

Budovani datového skladu pfiristkovou metodou je interaktivni proces, ktery
udrzuje spojitost mezi datovym skladem a pottebami uzivateld. U této metody prevazuji

vyhody nad nevyhodami.*®
Vyhody:

- Priristkové budovani datového skladu zachovava kontinuitu budovaného
projektu s pozadavky a potrebami uZivateli.
- Umoznuje implementovat Skalovatelnou, tedy rozsiritelnou architekturu.

- Zabezpeci rychlejsi zisk, a tedy i rychlejsi navratnost investic.“’

4 LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s priklady v

Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 52. ISBN 8072269690.

4 LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s priklady v

Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 48. ISBN 8072269690.

% LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s priklady v

Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 52. ISBN 8072269690.

4" LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v

Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 52. ISBN 8072269690.
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Muzeme si vybrat ze dvou moznosti budovani datového skladu:

- Prirustkova metoda smérem ,,shora doli“

- Prirustkova metoda smérem ,,zdola nahoru“

2.9.2.1 Prirustkova metoda smérem ,,shora doli“

Pti pouziti ptiristkové metody ,,shora doli‘ se na zacatku buduje datovy sklad a
pak vytvaiime datové trhy jednotlivych pfedmétovych oblasti. Tato metoda poskytuje
rychlou implementaci jednotlivych datovych trhi a tim navratnost investic. Neni tak
naro¢né na analyzu. Mezi nevyhody patii zvySené vstupni naklady diive, nez je mozné

predvidat navratnost investic.*

Dataveé trhy

S | I - Datovy 3

sklad —_—

' Marketing

e

g
TRy

49

Obrazek 11: Priristkova metoda smérem ,,shora dolii “

8 LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 54. ISBN 8072269690.
49 LACKO, Luboslav. Databaze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 54. ISBN 8072269690.
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2.9.2.2 Prirustkova metoda smérem ,,zdola nahoru“

Tato metoda je velmi podobna metod¢ ,,shora doli“, ale prioritu maji udaje pred
obchodnim ziskem. Nejdfive se buduji datové trhy pfedmétovych oblasti v rdmci
struktury datového skladu. U této metody ma vétsi vahu oddé€leni IT podniku. Pievazuji

zde nevyhody, jelikoz IT odd¢€leni pracuje spise s udaji nez s informacemi, proto uloha
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Obrazek 12: Priristkova metoda smérem ,, shora nahoru “

S0 LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 55. ISBN 8072269690.
I LACKO, Luboslav. Databadze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 54. ISBN 8072269690.
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2.9.2.3 Faze priristkové metody

Strategle | [T
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Obréazek 13: Schéma priristkové metody

Strategie - Uloha faze strategie v ramci budovani datového skladu je kliova. Je potieba
definovat cile. Jednak cil podnikani, jednak ti¢el feSeni datového skladu. Méla by byt plné
v rukach vrcholového managmentu. Cile mohou byt kratkodobé nebo dlouhodobé.
Definuje také strategii spravy datového skladu, pocita s dokumentaci datového skladu a

Skoleni jeho uzivateld.>

Definice — Zde se definuje rozsah a cil pfiristkového vyvoje. Vytvoii se pocatecni
priristek, konceptualni modely, dokumentace zdrojii dat a vymezi se rozsah kvality
téchto udaji. Navrhuje se architektura datového skladu a architektura technickych
prostiedkil. V této fazi se zamétuje na pochopeni struktury operacnich a externich zdroj

idajti. Stanovi se kratkodobé i dlouhodobé cile.>*

Analyza — Cilem je zaméfit se na informace o uzivatelich, ziskavani dat a pozadavku na

pfistup kdatim na obchodni analyzu a pfijimani rozhodnuti. Rela¢ni a

%2 LACKO, Luboslav. Databaze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 53. ISBN 8072269690.
% LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 55. ISBN 8072269690.
% LACKO, Luboslav. Databadze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 55. ISBN 8072269690.
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multidimenzionalni modely se vytvareji pro datovy sklad, metadata. V této fazi se fesi
problémy kvality dat a stanovuji se pozadavky na metadata.>®

Navrh —,,Cilem faze navrhu je transformovat poZadavky ziskané béhem fize analyzy do

detailnich podminek navrhu a dokoncit instalaci technické architektury.*®

Sestaveni — Cilem je vytvofit a otestovat databazové struktury, moduly ziskavani dat,

moduly spravy datového skladu, moduly metadat, piistupu k datiim a sestavy a dotazy.>’

Produkce — Zavére¢na faze do prechodu do produkce. Nainstaluje se datovy sklad,

za¢neme ho pouzivat a také fidit rGst a udrzbu datového skladu.%®

2.10 OLAP databaze

OLAP databaze predstavuji jednu nebo nékolik souvisejicich a vzajemné
propojenych OLAP kostek. Ty vétSinou zahrnuji predzpracované agregace dat podle

definovanych hierarchickych struktur dimenzi a jejich kombinaci.>®

r Tedby ‘ Typ
vyrobkuy

] b2
| (l._ /

| Cas 60

Obrazek 14: Princip multidimenzionalni databaze na bazi OLAP

% LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 56. ISBN 8072269690.
% LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 56. ISBN 8072269690.
S" LACKO, Luboslav. Databdze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s piiklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 56. ISBN 8072269690.
8 LACKO, Luboslav. Databadze: datové sklady, OLAP a dolovani dat s priklady v
Microsoft SQL Serveru a Oracle. Brno: Computer Press, 2003, s. 56. ISBN 8072269690.
5 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 25. ISBN 9788074310652.

8 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
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Technologie OLAP se realizuje v nékolika variantach:

- MOLAP (Multidimensional OLAP) — pro ni je charakteristické specialni ulozeni
dat v multidimenzionalnich — binarnich OLAP kostkach.

- ROLAP (Relational OLAP) fes$i multidimenzionalitu ulozenim dat v rela¢ni
databazi.

- HOLAP (Hybrid OLAP) je kombinaci ptedchozich pfistupii, kdy detailni data
jsou ulozena v rela¢ni databazi a agregované hodnoty jsou uloZeny v binarnich
OLAP kostkach.

- DOLAP (Desktop OLAP) je nejmladsi architektura OLAP databazi, umoziuje
ptipojit se k centralnimu ulozisti OLAP dat a stdhnout si potiebnou podmnozinu
kostky na lokdlni pocita¢. Veskeré analytické operace jsou provadény nad touto
lokalni kostkou a tim padem uZzivatel nemusi byt pfipojen k serveru. Toto je

vyhodné pro mobilni aplikace a podporu mobilnich uZivateli.5:

2.11 Reporting

Klientské aplikace miizeme v business intelligence rozliSovat do dvou zakladnich
skupin: aplikace reportingu, tj. analytickych tabulek a ptehledi, které jsou realizované na
zéklad¢ dotaz(i do databazi datovych skladi, ptipadné multidimenzionalnich databazi a
analytickych aplikaci, tam se pfedpoklada jejich flexibilita vzhledem k momentalnim
pozadavkim uzivatele. Reporting je Cinnost spojena s dotazovanim se do databazi

pomoci standardnich rozhrani téchto databazi.?
V rdmci reportingu lze identifikovat:

»standardni  reporting, kdy jsou v urcitych casovych perioddach spoustény

predpripravené dotazy,

podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 22. ISBN 9788074310652.
61 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit

bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 33. Management v informacni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

62 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 26. ISBN 9788074310652.

33



- ad hoc reporting, kdy jsou na databdaze (vétsinou) jednordazové formulovany

specifické dotazy, explicitné vytvorené uzivatelem.*“%

2.12 Analytickeé aplikace

Analytické neboli planovaci aplikace jsou typem Klientskych aplikaci BI, pro

které plati, ze:

- ,,jsou navrhovany pro poskytovani ,,manazerskych * informaci, umoznuji sledovat
firemni procesy, plnéni cilit organizace apod.;

- poskytuji nastroje pro on-line analyzy zahrnujici analyzy trendu, drill up, drill
down, slice and dice a identifikaci vyjimek apod.;

- Jsou jednoduse ovladatelné a zajistuji vysokou vypovidajici hodnotu vystupii

prostrednictvim grafického uzivatelského prostredi*®*

2.13 Dolovani dat (Data Mining)

»Dolovani dat umoznuje pomoci specialnich algoritmii automaticky objevovat
V datech strategické informace. Je to analyticka technika pevné spjata s datovymi sklady,
jako s velmi kvalitnim datovym zdrojem pro tyto specialni analyzy.«®°

Dolovani dat (Data Mining) Ize charakterizovat jako proces extrakce relevantnich
pfedem neznamych nebo nedefinovanych informaci z rozsdhlych databazi. Dilezitou
vlastnosti dolovani dat je, Ze se jedna o analyzy odvozované z obsahu dat, nikoli analyzy
pfedem specifikované uzivatelem a rovnéz o odvozovani prediktivnich informaci, nikoli
deskriptivnich. Dolovani dat umoziuje testovani hypotézy, odhaluji skryté korelace mezi

ekonomickymi proménnymi.®®

63 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 34. Management v informaéni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

64 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 26. ISBN 9788074310652.

85 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 35. Management v informacni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.

66 POUR, Jan, Milo§ MARYSKA a Ota NOVOTNY. Business intelligence v
podnikové praxi. Praha: Professional Publishing, 2012, s. 26-27. ISBN 9788074310652.
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Existuji rizné druhy nastroji pro dolovani dat. Nékteré jsou uréeny specialistim
se znalostmi statistiky, n¢které fidicim pracovnikiim. Cilové urceni tloh dolovéni dat je
podobné vétsiné uloh BI, maji poskytovat strategické informace Sirokému spektru
manazert v organizaci. Dolovani dat je zalozeno na mnozstvi matematickych a

statistickych technik, napft.:

- Rozhodovaci stromy — prediktivni model, ktery zobrazuje data v podobé stromu,
kde kazdy uzel urcuje kritérium pro néasledné rozdéleni dat do jednotlivych vétvi.
Strom rozd¢€luje zdrojova data do segmentl, kde kazdy list odpovida urcitému
segmentu definovanému predeslymi uzly.

- Neuronové sité — jsou nejcastéji vyuzivany pro tvorbu prediktivnich modeli.
Podobné principy, které napodobuji organizaci nebo zplsob chovéni lidského
mozku, zalozen na systému neurond. Existuje velké mnozstvi variaci
neuronovych siti, které aplikuji rizné algoritmy pro nachazeni podobnosti a vzort
a tvorbu prediktivnich modela z velkych databazi.

- Genetické algoritmy — simuluji biologickou evoluci dedikovani, jak by mély byt
atributy formovéany, vyvijeny, modifikovany atd.

- Clustering a klasifikace — clustering je technika, ktera slouzi pro rozd¢leni dat
do skupin s podobnymi charakteristikami, klasifikace definuje podstatné atributy
skupin v podobé¢ klasifikaénich kritérii. Umoziuji identifikovat a charakterizovat

riizné segmenty v datech.®’

2.14 Dalsi komponenty souvisejici s Bl

Existuje mnoho nastroja, které s Ulohami Bl souvisi, mnohdy jsou do architektury

BI zatazeny. Mezi takovéto komponenty patii:

- Systémy pro podporu rozhodovani (DSS — Decision Support Systems) —
systémy, které jsou ureny pro manazery na nizSich urovnich fizeni, kterym

poskytuji informace pro jejich fidici praci a navrhuji feSeni rozpoznanych

67 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 35. Management v informacni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.
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problémii na zakladé¢ vytvofenych modeld. Nebyvaji zalozené na
multidimenzionalnich datovych modelech, na rozdil od vétSiny tloh BI,
nevyuzivaji data pouze pro Cteni, ale uzivatelé¢ si v nich vytvafeji vlastni
rozhodovaci modely.

- Expertni systémy (ES — Expert Systems) — systémy, které se snazi simulovat
feSeni vzniklych problémi tak, jak by byly feSeny experty v daném oboru.
Obsahuji bazi znalosti, na které jsou uplatnéna formalni logicka pravidla, aby

je bylo mozno vyuzit v poéitatovych systémech.%®

8 NOVOTNY, Ota, Jan POUR a David SLANSKY. Business intelligence: jak vyuzit
bohatstvi ve vasich datech. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 37. Management v informacni
spole¢nosti. ISBN 80-247-1094-3.
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této kapitole bude piedstavena spole¢nost a provedena analyza soucasného stavu
dat.

3.1 Predstaveni spole¢nosti

Spole¢nost ABC se zabyva predev§im vyvojem programi pro ochranu koncovych
stanic pfed nezadoucim softwarem a jinym bezpe¢nostnim hrozbam. Firma cili jak na
koncové zékazniky, tak na firemni klientelu a zabezpeceni celé jeji infrastruktury.

Dale do skupiny produktd patii programy pro optimalizaci a zrychleni chodu
pocitace. Jedna se o sadu nastroji, které slouzi k uvolnéni mista na disku, opravy
poskozenych systémovych cCasti, prodlouzeni baterie, aktualizaci softwaru a mnoho
dalsich funkci. Tento ndstroj je uréen piedevSim pro uzivatele, ktefi nejsou zbchli v
administraci a udrzb¢ jejich operac¢niho systému a softwaru.

Spoleénost cili na globalni trh, nejvétsi ¢ast trzeb je v anglicky mluvicich zemich,

predevsim v Spojenych statech americkych.

3.2 Porteruv model konkurené¢nich sil

Riziko vstupu potencialnich konkurenti

Trh, ve kterém spole¢nost puisobi je volné ptistupny. Bariéry pro vstup jsou velmi
nizké, ale s rostouci kvalitou se zvySuji vydaje. Tento typ softwaru neni legislativné nijak
omezen.
Rivalita mezi stavajicimi konkurenty

Mezi konkurenty je silny konkurenéni boj, ktery je zptisoben zejména vysokou
poptavkou po téchto produktech a jednoduchosti globalni distribuce. VétSina spolecnosti
distribuuje svtij produkt jako freeware — neboli program zdarma. Zde se v produktu
vyskytuje reklama, ale zdkaznik ma moznost zaplatit si Sir$i balicek sluzeb a zabezpeceni

bez reklam. Na trhu se nenachazi zadny produkt, ktery by mél dominantni postaveni.
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Sila odbérateli

Jelikoz je na trhu velmi mnoho produktt tohoto typu, odbératelé jsou ve velmi
silné pozici. Zakaznik si mize vybrat z mnoha typt jak produktt, znacek tak i licenci —
ty které jsou placené, ¢asteéné zdarma nebo Uplné zdarma.

Sila odbératelli se velmi rtizni podle vyspélosti regionti a kupni sily odbératelti.
Sila dodavatelu

Jelikoz je vyrobku tohoto typu velké mnozstvi, sila dodavateli je nizka.
Dodavatelé mezi sebou soupeti a neshlukuji se do vétsich celki. Spole¢nosti voli jako
distribu¢ni kanaly predevsim internetovou reklamu a kiizovy prodej (cross sale). Na trhu
nejsou monopolni dodavatelé.
Hrozba substitutu

Produktii v tomto segmentu existuje velké mnoZzstvi a pro zdkaznika nemusi byt
na prvni pohled patrny velky rozdil mezi produkty. Na§ produkt muze Cerpat z vyhody
dobrého jména spoleénosti.
Zavér

Firma tvoti produkt, ktery se nachédzi ve vysoce konkurenénim prostiedi. Zadkaznik

v tomto segmentu ma velkou moznost volby. Firmy proto musi vyrabét kvalitni produkt
za adekvatni cenu. Jelikoz se trh stale vyviji, spole¢nost musi neustale investovat usili a
finan¢ni prostfedky do novych technologii. Dale musi byt dobfe zvladnuta propagaéni a

prodejni strategie.

3.3 7S analyza

Strategie

Hlavni a dlouhodoby zamér podniku je vyrabét kvalitni produkt, ktery bude mit
co nejSirSi zakladnu platicich zakaznikt. Tato strategie se potom dale rozSifuje v
jednotlivych oddélenich podniku.
Struktura

Ve firm¢ vladne maticova organizacni struktura. Toto rozdé€leni vychazi z faktu,
ze firma se orientuje na projektové tizeni. Zakladem organizacni struktury je vertikalni

liniova struktura, kterd je kombinovéana s horizontalné fungujicimi ad-hoc vytvatenymi

tymy, které se vénuji konkrétnim projektim.
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Styl Fizeni
Firma vyuziva demokraticky styl fizeny, ktery je piizpusobeny postavenim
pracovnikii ve spolecnosti. Strategicka rozhodnuti jsou pfijimany na nejvyssi urovni
vedeni spole¢nosti, ale nékteré taktické, a hlavné operativni rozhodnuti mizou byt zavislé
na demokratické diskuzi mezi zaméstnanci nebo ¢leny jednotlivych tymu.
Systémy
Zakladem podnikovych systém je kvalitni ERP, které tvoii zaklad, na nichz jsou
napojeny jednotlive dil¢i podsystémy. Firma vyuziva software firmy SAP. Déle jsou to
systémy spolecnosti Atlassian, Microsoft, IBM a dalsi. V oblasti Customer Care je jako
CRM vyuzivan systém od spolec¢nosti SalesForce.
Spolupracovnici
Zaméstnanci tvoii jadro a mozek podniku. Pro spolecnost je dilezité vytvaret
takové podminky, aby zaméstnanci byli dostatecné motivovani a odvadéli spokojené svou
praci. Mezi pfinosy miiZzeme zafadit nejen finanéni ohodnoceni, ale dalsi nefinan¢ni
vyhody:
e dobr¢é finan¢ni ohodnoceni
e bonusy ze zisku spolecnosti
e volna pracovni doba
e moznost prace z domu
e moderni kanceléfe s mistnostmi uréenymi na odpocinek
e moznost dalSiho vzdélavani
e obcerstveni na pracovisti
e finan¢ni ptispévek na dovolenou a ozdravné pobyty
e financ¢ni pfispévek na penzijni spofeni
e stravenky
o firemni notebook a telefon
e potadani teambuildingovych akci
Schopnosti
Na schopnosti a know-how zaméstnancu je kladen velky duraz. Zavisi na ném
kvalita prace a produktd, které spolenost vytvaii. Jsou také ptedmétem konkurenéni

vyhody kazdé spolecnosti. Spolecnost také dba na vzdélani svych zaméstnanct
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moznostmi ucasti na riznych Skolenich, a kurzech. Déle se spolecnost snazi drzet krok s
nejnove&jSimi trendy a technologiemi.
Sdilené hodnoty

Spolecnost se snazi byt velmi otevienad a budovat pratelské prostfedi pro své
zaméstnance. Dale se snazi oteviené komunikovat své cile a nabizi zaméstnanciim
vyjadrit svlij ndzor. Déle se spolecnost snazi byt spolecensky zodpovédna ve svém

jednani.

3.4 SWOT analyza

Tato ¢ast piedstavuje SWOT analyzu spolecnost, kde jsou piedstaveny silné a slabé

stranky spolecnosti spolu s potencionalnimi pfilezitostmi a hrozbami.
Silné stranky

Spole¢nost ve svém oboru pusobi delsi dobu s jiz zab&hlou firmou se svymi
stalymi z&kazniky. Firma tézi z dobrého jména a své povésti u zakazniki. Spole¢nost
pusobi celosvétové. Ma velmi silné postaveni piedevsim v anglicky mluvicich zemich.
Firma t€zi z velmi schopnych vyvojovych pracovnik, kteti jsou velmi inovativni.

Produkt spolecnosti je lokalizovan do spousty zemi a jejich jazykd. Spolecnost
pro své zakazniky poskytuje technickou podporu piedevsim v anglickém jazyce, dale v
némcing, francouzsting, portugalsting a cesting.

Firma nema pouze jeden produkt, ale snazi se své portfolio produkti
diverzifikovat a vzajemné dopliiovat.
Slabé stranky

Firma ob¢as vyuZiva velmi tvrdé marketingové kampang, které miiZzou pro nékteré
klienty pusobit zavadivé. Pro spolecnost je velmi obtizné vysvétlit zakaznikim vyhody
placeného produktu, kdyz na trhu je spousta konkurenénich program, které nabizi sviij
produkt zdarma. Piestoze tyto programy nedosahuji takovych kvalit a Casto jsou plné
reklam, pro spoustu zakazniki je rozhodujici cena. Nékteré pokrocilejsi funkce miizou

pusobit pro zakazniky pfili$ slozité a diky nim si mizou pocita¢ poskodit.
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Prilezitosti

Spole¢nost musi nadale vyvijet a zlepSovat sviij produkt. Je potieba reagovat na
trendy. PfedevSim na vyvoj OS Windows, ale také rozvoj aplikace na mobilnim
operacnim systému Android od spole¢nosti Google.

Dalsi ptilezitosti spolecnosti je vyuzivat efektivngjsich a vice novych prodejnich
a marketingovych kanalt. Piilezitosti je také vetsi integrace s ostatnimi produkty, které
pusobi pod jednou znackou a nabidka all-in-one produktu, ktery bude pro klienta
predstavovat jak optimalizaci pocitace, tak i jeho zabezpeceni a ochranu.
Hrozby

Hlavni hrozbu bude piedstavovat komunita vytvaiejici Skodlivy software. Dale je

to konkurence, ktera ma velmi nizké vstupni bariéry na trh. Dalsi hrozbu hraje firma
Microsoft, kde opera¢ni systém Windows je stale 1épe optimalizovan a spousta
udrzbovych a ochrannych nastroj je jiz integrovana do samotného opera¢niho systému.
Pokud spole¢nost piestane byt inovativni a vyvoj novych funkci se zpomali nebo dokonce

zastavi, spousta zdkaznikl pfestane mit o sluzby spolecnosti zajem.

3.5 Zakaznické centrum

V diplomové praci se budeme zabyvat oddélenim Customer Care neboli
zakaznickym centrem. Oddé€leni péce o zakazniky je propojovacim mistkem mezi
klientem a spolecnosti. Hlavnim cilem tohoto oddéleni je uspokojit pozadavky, vyfesit
potize, prenaset podnéty zakazniki a vytvaiet pozitivni vztah s Klienty.

Toto oddéleni ¢erpa ze dvou zdroji — lidskych a technologickych. Do lidskych
zdroji zapocitdvame agenty, ktefi pfedstavuji hlavni komunikacni kanal mezi
zékaznikem a spolecnosti. Tyto agenty mizeme déle rozd¢€lit do riznych trovni — at’
vertikalnich nebo horizontalnich podle jejich stupné znalosti a zaméfeni. Nad samotnymi
agenty je tym starajici se o jejich vycvik a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Dale je zde technologické oddé¢leni, které se starda o b&éh vSech systéml a
podptrnych sluzeb. Za zakladni systémy miizeme povazovat CRM, IVR, CML a mnoho
dalsich, které si blize predstavime v nasledujici ¢asti kapitoly.

V dnesni dobé s oddélenim zakaznické péce spolupracuje stale vice marketingové

oddéleni. V minulosti dvé separatni oddéleni zacinaji nalézat spole¢né synergie a cile pro
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reklamni komunikace se zdkaznikem. V minulosti nejrozsifenéj$i marketingova forma —

reklamni bannery na webu je pomalu nahrazovéna interaktivnimi kampanémi na

socialnich sitich, cross-seling kampanémi jak na strankach, tak uvniti produkti.

Nad témito oddélenimi se nachazi management, ktery urcuje strategii, vizi a smér,

dale slouzi ke koordinaci krokii mezi jednotlivymi tymy a implementuje pozadavky

vedeni spole¢nosti.

Reditel Customer
Care

Vedouci
kontakinich
center

Trenéii Tym zodpovédny Tym obsahu Agenti technické Agenti na Agenti ohchodni Systémovi
za kvalitu sluzeb centra podpory podpory socialnich sitich podpory inZenyii

Obréazek 15: Schéma oddéleni Zakaznické podpory

3.5.1 Zpisob komunikace

Zakladnim poslanim oddéleni zékaznické pece je komunikace se zdkazniky. Pro tyto

ucely miizeme vyuzit nékolik zakladnich kanall, které jsou popsany nize.

E-mail, ktery je napojeny do CRM je dnes zakladnim a nerozSifenéjSim
komunika¢nim prostfedkem. Mezi jeho nejvétsi pfinosy mizeme zatadit jeho
roz§ifenost po celém svété, nizké omezeni, co se tyce obsahu — kromé textu
muzeme piikladat dal$i multimédia jako jsou obrazky, dokumenty, odkazy a dalsi.
Je méné nachylny na chvilkové vykyvy poptavky — kdy dojde k velkému nardstu
pozadavkua. Tato forma je také jednodus$si na kontrolu komunikace. Mezi jeji
nevyhody miZeme zafadit del$i Cas odezvy a mozZné riziko nepochopeni
pozadavku.

Castym komunikaénim kanalem je telefon, ktery je stale velice popularni.
zajistuje okamzitou komunikace mezi klientem a agentem, ktery muize v redlném
Case odpoveédét na zadané dotazy, pomoct sfeSenim problému 1 vyiidit
zékaznikovu objednévku. Ackoliv tato forma prodeje byla velmi popularni, dnes

tento kanal plni spise funkci informacni a podpirnou nezli prodejni, jak tomu bylo
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portaly nezli v pfedani idaja z platebni karty agentovi na druhé strané linky.
Chat pomoci webove aplikace implementované do webovych stranek spole¢nosti
je dalsi komunikaéni kanal, ktery se snazi prevzit to nejlepsi od ptedchozich dvou
forem — telefonu a e-mailu. Zprosttedkovava zivou komunikaci mezi zakaznikem
a agentem a umoznuje zahrnuti do komunikace multimédii, odkazl a jiné.
Socialni sité — fenomén dne$ni doby. Komunikaci na tomto kanalu muZzeme
rozdélit na dveé Casti — vefejnou a soukromou. Do vefejné mizeme zahrnout
obecna sdéleni, jak postupovat v konkrétnich piipadech — necekané vypadky
sluzeb, nové produkty, aktualizace. Dale také vefejné odpovédi v jednotlivych
komentafovych vldknech. Déle jsou to soukromé zprdvy mezi uzivatelem a
spole¢nosti, které jsou defacto dalsi formou chatu, ktery je pospan v bod¢ vyse.
Komunitni fora — internetové stranky, kde mizou uzivatelé diskutovat na téma
souvisejici s produkty spole¢nosti. VétSinou se jedna a o témata spjaté
s technickou strankou produktu a feSeni potizi. Agenti zde vystupuji ve formé
moderatort a administratorii stranek. Kontroluji, zda se dodrzuji pravidla fora a
ptipadné piedavaji informace mezi spole¢nosti a uzivateli. Forum ma vétSinou
ustalenou zakladni komunitu, ve které se nachazi takzvani MVP (Most Valuable
Professional) - oznaceni pro vyjimecné cCleny technickych komunit, ktefi
vyznamnym zplsobem piispivaji a pomahaji dal§im uzivatelim.

Programova napovéda — napoveéda uvniti samotné aplikace, ve které se nachazi
tak zvané FAQ (zkratka anglického vyrazu Frequently Asked Questions — v
ptekladu casto kladené dotazy). Jedna se o soubor odpovédi na nejcastéjsi dotazy
a informace potiebné uzivatelim. Cim propracovandj§i napovéda, tim mensi
potieba zdkazniki opoustét program a hledat napovédu prostiednictvim jinych
kanalt. Proto je kladen velky diiraz na kvalitu a pfehlednost této ¢asti aplikace.
Na druhou stranu, pfi riistu této sekce se ona stdva nepiehledna, proto neni dobré,
aby tato sekce byla pfili§ obsahla. Podrobnéjsi forma napovédy se nachazi na
webu spolecnosti.

Webové centrum podpory — rozsifeni programové napoveédy. Tato sekce jiz neni
nijak limitovana, ale stale je kladen velky diraz na piehlednost. Webové centrum

napovédy je také branou uzivatell pro ostatni komunikacni kandly. Jsou zde
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umistény telefonni ¢isla na technickou a obchodni podporu. Je zde také formulaf
pro elektronickou komunikaci jak prostfednictvim e-mailu tak i chatu. Nachazeji
se zde odkazy pro stazeni instalacnich balicka produktti, podrobné manualy pro
produkty a mnoho dalSich informacnich stranek.

e Vzdalené pripojeni — specificky zptisob, ktery je vyuzivan pti feseni technickych
pomoci aplikace vzdalené pfipoji na stanici, kde nastal odborny problém, ktery
zakaznik neni schopen svépomoci ani pfi uvedeni postupu vyiesit. Tato forma
pomoci je vyuzivana ve velmi specifickych situacich a je nabizena zdkaznikiim
individudlné po vyhodnoceni konkrétniho problému.

Kazdy z vyse uvedenych zpisobli komunikace ma své uskali ve formé vyhod z pohledu
jak zé&kaznika, tak spolecnosti. Dale je to narocnost jak personalni, tak i finanéni pfi
udrzovani tohoto kanalu, aby bylo dosazeno dostatecné kvality sluzeb.

Pro piehlednost jsou jednotlivé kanaly uvedeny v tabulce:

Cetnost Maximalni | Personalni | Finané&ni
Dostupnost o 5 5 5
navstév ¢as odezvy | naro¢nost | naroc¢nost
E-mail neustale velika 36h velika velika
Telefon neustale stfedni 5 min velika velika
Chat neustale stfedni 5 min velika velika
Socialni sité | neustale stfedni 48 h nizka stiedni
Komunitni . o o o
) neustale nizka 48 h nizka nizka
fora
Programova . o o s
neustale velika / nizka nizka
napovéda
Webové
centrum neustale velika / nizka nizka
podpory
vyvolana
Vzdalené . nabidkou _
neustale 5 min stfedni stfedni
pripojeni agenta  —
nizka

Tabulka 1: Komunikacni kanaly
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Z vyse uvedené tabulky je zfejmé, Ze Cetnost navstev je nejvetsi u napoveédy jak
VvV programu, tak i na webu, u kterych je paradoxné nejniz§i narocnost na provoz.
Nejnarocnéjsi je udrzovani tzv. ,,zivych® kanalu, které vyzaduji vysokou personalni a
finanéni naro¢nost ze strany spoleCnosti. Z této jednoduché analyzy vyplyva, ze
spolecnost by se méla zamé¢fit na co nejkvalitnéjsi centra napovédy, aby snizila financni

zat¢z diky menSimu pozadavku na osobni kontakt zadkaznika se spolecnosti.

3.5.2 Jednotlivé ¢asti

V této podkapitole budou pospany jednotlivé ¢asti oddéleni Customer Care.

3.5.2.1 Obchodni podpora

Tato divize je zodpovédna za veskery kontakt se zakaznikem po obchodni strance.
Toto oddé€leni je velmi dulezité v ramci financi a cash-flow firmy. Kazda interakce
zakaznika se spole¢nosti znamena potencidlni zisk a toto odde€leni se zaméfuje na jeho
maximalizaci.

-----

co nejjednodussi interakce ze strany zakaznika a ten mohl uspokojit své pozadavky:

e E-mail
e Telefon
e Chat

e Socialni sité
Z&kladni tkoly a z nich plynouci rozdéleni na konkrétni segmenty:
e Prodejni oddéleni
o prodej novych licenci
o prodlouZeni nebo tprava licenci
o informace o produktech
e Reklamaéni oddéleni — vraceni pen¢z
¢ Retenéni oddéleni — toto oddéleni ma za ukol udrzet zdkaznika, ktery si pieje
ukoncit svou licenci. Pro tyto ucely miiZze zédkaznikovi nabidnout vyhodnéjsi

nabidku za produkt, pfipadné prodlouzit zdarma jeho platnost.

45



3.5.2.2 Technicka podpora

JelikoZ se jedna o technologickou spole¢nost jejiz produkty se stéle vyviji a jsou
distribuovany na rizné operacni systémy s riznou konfiguraci, mize ¢asto dochazet
k technickym potizim at’ na jednotlivych stanicich, tak na systémové bazi. Pro tyto
piipady ma spole¢nost technickou podporu, kterd je pfipravena tyto potize fesit. Jelikoz
je tato ¢innost velmi naro¢na na lidské zdroje, jsou jednotlivi agenti rozdéleni do riznych
kategorii.

Horizontalné — podle komunikac¢niho kanalu, ktery zakaznik vyuziva:

e E-mail
e Chat
e Telefon

Vertikalné — podle urovné znalosti agenta:

e 1. uroven — zékladni Uroven. Zde jsou pokryty vSechny komunika¢ni kanaly.
Z&kaznik se pfi prvnim kontaktu vzdy piipoji na tuto Groven. Agenti zde maji
zékladni znalosti, které jsou pro n¢€ ur€eny. Na této tirovni je vyteseno 70 % vSech
pozadavkl. Pokud agent neni schopen poskytnout feSeni, postupuje podle
eskala¢ni tabulky — dokumentu, ktery popisuje, jak ma déle postupovat — kterad
data je potieba posbirat a kam ptipad eskalovat.

e 2.uroven — zde jiz agent ma vétsi technickou znalost a ovlada 1épe produkt. Na
této urovni je jiz potieba umét provést analyzu diagnostickych dat a umét spravné
adresovat potize. Na této urovni by mélo byt vyfeSeno 95 % vSech pozadavkai.
Zde agenti vyuzivaji pouze e-mail a vzdalené piipojeni. Pokud agent neni
schopen poskytnout feseni, postupuje podle eskala¢ni tabulky — dokumentu,
ktery popisuje, jak ma dale postupovat — ktera data je potieba posbirat a kam
ptipad eskalovat.

e 3. uroven — nejvyssi uroven podpory. Agenti na této irovni maji detailni znalosti
0 produktu a o firemnich systémech. Agent je schopen vyhodnotit pficinu
technickych potizi a navrhnout feSeni. Agenti na této Urovni Uzce spolupracuji
s vyvojem. Pokud se objevi chyba v produktu, agent vytvoii tkol pro eliminaci

chyby.
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Na technickém odd¢€leni navic kazdy agent muze vyuzit sluzby vzdaleného

ptipojeni, pokud to situace vyzaduje a umoziuji to jeho schopnosti.

3.5.2.3 Skolici tym

Tato sekce je zdanlivé v pozadi, plni vSak velmi dilezitou roli v oddéleni
zakaznické péce. Clenové tohoto tymu musi mit velmi dobré znalosti o produktu a znét
zodpoveédnosti a znalosti agentli na jednotlivych tsecich a jejich urovnich.

Toto oddéleni uréuje rozsah a odpovédnost jednotlivych agentti. Mapuje kroky a
rozsah procesu a je zodpovédna za tok informaci mezi agenty. Vytvaii eskalacni tabulky
— rozpis odpovédnosti a informace, které je potteba posilat mezi jednotlivymi Grovnémi.
V tomto oddéleni jsou rovnéZz osoby zodpovédné za uroven kvality poskytovanych
sluzeb. V tom je zahrnuta nejen kvalita poskytovanych sluzeb ve sméru k zakaznikovi,
ale take k plnéni vlastni naplné prace.

Ktomu se vyuzivaji rizné metriky. K méfeni kvality sluzeb smérem
k zakaznikovi mame dva zakladni parametry:

e CSat — Customer Satisfaction — spokojenost zakaznika s poskytovanim sluzeb —
tento parametr se ziskavad z dotaznikti spokojenosti, které jsou automaticky
odesilany z&kaznikovi po interakci klienta se zakaznickym centrem. Ptestoze je
Cetnost odpovédi v jednotkach procent uréuje prokazatelnou uroven zakaznickych
sluZzeb ve spolecnosti. Diky tomu je mozné méfit kvalitu poskytovanych sluzeb.
Metrika se pohybuje v hranicich 0-100 %, kde 100 % je absolutni spokojenost a
0 % je nespokojenost. Spole¢nost dlouhodobé cili na hodnotu nad 85 % coz
uspésné dosahuje. Je tedy mozné vysledek povazovat za velmi uspokojivy.

e NPS — dalsim dulezitym ukazatelem je ,,Net Promoter Score” — ktera lze volné
ptelozit jako mira loajality zdkaznikl. ZjednoduSené tato metrika tik4, jaka je
pravdépodobnost, ze zdkaznik by doporucil dany produkt ¢i sluzbu spolecnosti
svym znamym. Obecné je tato hodnota vice objektivni nez samotny CSat a
V dnes$ni dobé& spolecnosti cili vice na tuto metriku, 1 kdyZ obé maji velmi silnou
spojitost mezi sebou.

Skolici tym je rovnéz zodpovédny za vycvik agentii, tvofeni postuptl pro agenty,

eskalacni tabulky, distribuci informaci tykajici se zmén v produktech a tvofeni napoveéd.
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3.5.3 Mapa procesu kontaktu zdkaznika

Pozadavek

Otevieni centra
podpory

Chci pouzit
napovédu?

Ano

i

Vyhledani
informaci

Byl poZzadavek
vyfesen?

PoZadavek
vyfesen

Z této mapy je patrny postup zékaznika pfi hledani pomoci u spole¢nosti. Cilem

naseho zkoumani je provéfit, zda nelze eliminovat nékteré kontakty zakaznické podpory

Vyplnéni
formulaie

Formulaf podpory

Komunitni férum

Prohledani féra

VloZeni
pfispévku

Ano

v

Zpracovnani
komunitnim
agentem

Vybér druhu
pozadavku

Obchodni

b4

Vybér
kategorie

Vraceni penéz

Vyplnéni
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Zpusobily k
retenci?

Ano

v

Zpracovani
agentem
retenéniho
oddéleni

Obchodni
dotaz

Zahajeni
chatu s
technickym
agentem

Chat

Vybér kanalu

E-mail
v

Zaslani e-
mailu s
technickym
poZadavkem

Zahajeni
chatu s
obchodnim
agentem

Chat

Vybér kanalu

Zaslani e-
mailu s
obchodnim
pozadavkem

Zpracovani
agentem
reklamaénih
o oddéleni

Telefonm

Zahajeni
hovoru s
technickym
agentem

Telefonm

Zahajeni
hovoru s
obchodnim
agentem

Obrazek 16: Mapa procesu kontaktu zakaznického centra

tak, aby si sviij poZadavek vyfesil sdm diky samoobsluze na webu.
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4 Vlastni navrh reSeni

V této kapitole se budu zabyvat vlastnim navrhem feSeni vyuziti nastroja Bl
v zdkaznickém centru. Na zaklad¢ poznatki z analyzy soucasného stavu bude vybudovan
datovy sklad, do kterého budou nésledné nahrdna data. Poté bude nasledovat samotna

analyza nad vytvofenymi reporty a navrhy na zlepSeni stavajici situace.

Postup
1. Vystavba datového skladu
2. ETL
3. Vytvoreni reportil
4. Analyza
5. Vyhodnoceni

4.1 Datovy sklad

V prvni fazi bude potieba vybudovat datovy sklad. Pro ucel této prace bude datovy

sklad vybudovan metodou velkého tiesku — cely sklad bude vybudovan najednou.

Datovy sklad bude tvofen topologii snéhova vlocka. Diky tomu budeme moci
detailné tfidit a analyzovat n¢které polozky. Jako ptiklad miZeme uvést dimenzi problém.
Diky tomu, jsme schopni problém jednoznacné zkategorizovat nebo u zakaznika urcit

zemi a region, ze kterého pochazi.

Na obrazku nize miZeme vidét schéma datového skladu:
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PRODUKT (dimenze) JAZYK (dimenze)
ID_produkt int PK ID_jazyk int PK
nazev varchar(255) nazev varchar({255)
CAS (dimenze)
- ID_cas int  PK
KLIENT (dimenze) hodina int
1D_klient int PR . | minuta int
email varchar{255) KONTAKT (tabulka faktu) sekunda int
jmeno varchar{255) o= D Klient int FK cas time()
prijmeni varchar(255) ID_agent int EK
ID_zeme int FK ID_kanal int FK
ID_druh int FK DRUH (dimenze)
ID_jazyk int FK -
ID_produkt int FK InE;EgLUh :.fr:rchar[255" P
ID_problem int FK :
ID_reseni int FKEO
ID_datum int FK
ZEME (dimenze) ID_cas int FK
D_zeme it K predmet varchar(2ss) o I
nazev varchar(255) E;gg;e }ﬁ;‘t DATUM (dimenze)
region varchar(255) o D_datum int PK
rok int
y mesic int
den int
AGENT (dimenze) T}'gen_dekn !n{
ID_agent int PK yden_ro n
; : kvartal int
email varchar(255) datum date
imeno varchar(255) }
prijmeni varchar(255)
ID_typ_agenta int FK 4
RESENI
— KANAL (dimenze)
ID_reseni int FK -
vyreseno  varchar(255) ID_kanal int ~PK
popis text nazev varchar(255)
TYP_AGENTA (dimenze) 1
ID_typ_agenta int PK -
nazev varchar(255) PROBLEM (dimenze)
popis text D i
_problem int PK -
nazev varchar(255) Bo— AAIEEHE (D)
ID_kategorie int FK ID_kategorie int FK
nazev varchar(255)
s ) )
Obrazek 17: Schema datového skladu
]
Tabulka faktia

Hlavni a nejobsahlejsi tabulka datového skladu. Obsahuje popis kontaktu

zakaznika spolu s jeho ¢asem. V tabulce faktu se nachazi cizi klice, které je spojuji

s jednotlivymi dimenzemi. Datovy sklad ma pouze jednu tabulku faktu, ale nékteré

dimenze maji pro detailn&jsi zaznam své subdimenze.

KONTAKT (TABULKA FAKTU)

nazev sloupce

hodnota

popis

ID_klient int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze klient
ID_agent int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze agent
ID_kanal int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze kanal
ID_druh int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze typ
ID_jazyk int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze jazyk
ID_produkt int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze produkt
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ID_problem | int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze problém
ID_reseni int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze feSeni
ID_datum int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze data
ID_cas int FOREIGN KEY | cizi kli¢ dimenze ¢asu
predmet varchar(255) predmét kontaktu

popis text popis kontaktu

relace int Cislo relace

Tabulka 2: Kontakt (tabulka faktii)

Tabulky dimenzi

Tyto tabulky reprezentuji jednotlivé seznamy hodnot slouZicich ke kategorizaci a

ttidéni dat. V nasem datovém skladu se nachazeji tyto dimenzionalni tabulky:

e KLIENT

e ZEME

e AGENT

e TYP_AGENTA
o KANAL

e DRUH

o JAZYK

e PRODUKT

o KATEGORIE
e PROBLEM

e RESENI

Nyni budou piedstaveny jednotlivé tabulky dimenzi:
Dimenze klient

Tato dimenze popisuje zakaznika, ktery kontaktuje zakaznické centrum.

KLIENT (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_Kklient int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ klienta
email varchar(255) e-mail klienta
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jmeno varchar(255) jméno klienta

prijmeni varchar(255) piijmeni klienta
ID_zeme int FOREIGN KEY cizi kli¢ dimenze zem¢
Tabulka 3: Klient (dimenze)

Dimenze zemé

Diky této subdimenzi dimenze klient, miZeme v reportech ur€it Cetnost kontakti

zakazniku z jednotlivych zemi.

ZEME (DIMENZE)

nézev sloupce | hodnota popis

ID_zeme int PRIMARY KEY | primarni kli¢ zem¢ klienta

nazev varchar(255) nazev zemé

region varchar(255) region, ve kterém se zemé nachazi

Tabulka 4: Zemé (dimenze)

Dimenze agent

Tato dimenze urcuje, ktery agent vyfizoval kontakt zadkaznika. Diky této tabulce

muzeme v reportech urcit efektivnost jednotlivych agenti.

AGENT (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_agent int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ agent

email varchar(255) e-mail agenta

jmeno varchar(255) jméno agenta

prijmeni varchar(255) pfijmeni agenta
ID_typ_agenta | int FOREIGN KEY cizi kli¢ dimenze typ agenta

Tabulka 5: Agent (dimenze)

Dimenze typ_agenta

Tato subdimenze dimenze agent nam urcuje, jaky typ agenta vyfizuje kontakt.
Toto je dulezité pii tvofeni specifickych typt reporti, kdy na technického agenta jsou jiné

pozadavky nez na prodejniho, ¢i agenta na reklamacnim odd¢leni.
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TYP_AGENTA (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_typ_agenta | int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ typu agenta
nazev varchar(255) nézev typu agenta

popis text popis typu agenta

Tabulka 6: Typ agenta (dimenze)

Dimenze kanal

Tato dimenze popisuje, ktery komunikacni kanal zadkaznik vyuzil.

KANAL (DIMENZE)
nézev )
hodnota popis
sloupce
int NOT NULL PRIMARY | primarni kli¢  komunika¢niho
ID_kanal
KEY kanalu
nazev varchar(255) nazev komunika¢niho kanalu

Tabulka 7: Kandl (dimenze)

Dimenze druh

Tato dimenze popisuje, 0 jaky druh kontaktu se jedna — technicky, prodejni,

reklamacni. Diky této dimenzi mizeme jednoduse odfiltrovat pouze technické zalezitosti.

DRUH (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_druh int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ druhu komunikace
nazev varchar(255) nazev komunikac¢niho druhu

Tabulka 8: Druh (dimenze)

Dimenze jazyk

Tato dimenze nam urcuje, ve kterém jazyce byla komunikace vedena.

JAZYK (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_jazyk int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ jazyka
nazev varchar(255) nazev jazyka komunikace
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Tabulka 9: Jazyk (dimenze)

Dimenze produkt

Tato dimenze popisuje, z duvodu kterého produktu ¢i situace, zakaznik spole¢nost

kontaktoval.

PRODUKT (DIMENZE)
nézev sloupce | hodnota popis
ID_produkt int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ produktu

nazev varchar(255) nazev produktu
Tabulka 10: Produkt (dimenze)

Dimenze kategorie

Tato dimenze popisuje kategorii zalezitosti, ohledn¢ které zakaznik kontaktoval

zakaznické centrum.

KATEGORIE (DIMENZE)
nézev sloupce | hodnota popis
ID_kategorie | int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ kategorie pozadavku

nazev varchar(255) nazev kategorie pozadavku

Tabulka 11: Kategorie (dimenze)
Dimenze problém
V této dimenzi jsou popsany jednotlivé potize a zadosti ohledné kterych zédkaznik

kontaktoval zdkaznické centrum. Diky této tabulce miZeme detailné rozdélit davod

kontaktu zakaznika.

PROBLEM (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_problemu | int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ problému
nazev varchar(255) nazev problému
ID_kategorie | int FOREIGN KEY cizi kli¢ dimenze kategorie

Tabulka 12: Problém (dimenze)
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Dimenze FeSeni

Tato dimenze popisuje, zda byl problém ¢i pozadavek vyfeSen béhem kontaktu.

Dale obsahuje popis feSeni

DRUH (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_reseni int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ feSeni

Vyreseno varchar(255) urcuje, zda problém byl vyieSen
popis text popis feSeni problému

Dimenze datum

Tabulka 13: Druh (dimenze)

Tato dimenze nam ur¢uje datum, kdy zakaznik kontaktoval zakaznické centrum.

DATUM (DIMENZE)

nazev sloupce | hodnota popis

ID_datum int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ data
rok int rok

mesic int{1,2,..11,12} mesic

den int {1,2,...30,31} den v mésici
tyden_den int {0,1,...6,7} den v tydnu
tyden_rok int {0,1,...51,52} tyden v roce
kvartal int {1,2,3,4} kvartal

datum date datum

Dimenze Cas

Tabulka 14: Datum (dimenze)

Tato dimenze nam urcuje Cas, kdy zdkaznik kontaktoval zakaznické centrum.

CAS (DIMENZE)

nazev sloupce

hodnota

popis

ID_cas int NOT NULL PRIMARY KEY | primarni kli¢ casu
hodina int {0,1,...22,23} hodina
minuta int {0,1,...58,59} minuta
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sekunda int {0,1,...58,59} sekunda
cas time Cas
Tabulka 15: Cas (dimenze)
42 ETL

Prvnim krokem v ETL je extrakce dat. Jelikoz vSechna data, potiebné pro nasi
analyzu budou ¢erpana z jednoho zdroje — CRM databaze, bude tato ¢ast zjednodusena o

homogenizaci dat z riznych prostiedi. Data se nachazeji v MS SQL rela¢ni databazi.

ETL budeme provadét pomoci Microsoft Visual Studia 2012, ktery bézi na serveru
s Windows Server 2012 R2. Tato varianta je dle mého soudu nejidealnéjsi, protoze k

zpracovani dat dochdzi mimo bézné pracovni stanice.

Nyni zde bude pro ptehled zjednodusené popsana transformace dat z CRM systému

do jednotlivych tabulek datového skladu.

Dimenze zemé

Do této subidmenzionalni tabulky dim_zeme naharejeme data z tabulky

dbo.user_country s nasledujicimi vztahy:

e dim_zeme.ID_zeme = dbo. country.countrylD

e dim_zeme.nazev = dbo.country.name

e dim_zeme.region = dbo.country.region

Dimenze klient

Do dimenzionalni tabulky dim_klient budeme nahravat data z tabulky dbo.user

s nasledujicimi vztahy:

e dim_Kklient.ID_Kklient = dbo.user.userID

e dbo.user.email = dim_klient.email

e dim_Kklient.jmeno = dbo.user.firstName
e dim_Klient.prijmeni = dbo.user.lastName

e dim_klient.ID_zeme — procedura vyhleda odpovidajici hodnotu z tabulky

dim_zeme
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Dimenze typ agenta

Do subdimenze dim_typ agenta nahrajeme data ztabulky dbo.agentType

s nasledujicimi vztahy:

e dim_typ agenta.ID_typ_agenta = dbo.agentType.typelD

e dim_typ agenta.nazev = dbo.agentType.name
Dimenze agent

Do této dimenze dim_agent nahrajeme data z tabulky dbo.agent s nésledujicimi
vztahy:

e dim_agent.ID_agent = dbo.agent.agentID

e dim_agent.email = dbo.agent.email

e dim_agent.jmeno = dbo.agent.firstName

e dim_agent.prijmeni = dbo.agent.lastName

e dim_agent.ID_typ agenta — procedura vyhleda odpovidajici hodnotu z tabulky

dim_typ_agenta
Dimenze kanal

Do dimenze dim_kanal nahrajeme data ru¢né, abychom dostali nazvy kanalt

v ¢estiné. Zdrojova CRM tabulka dbo.channel:

ID_kanal nazev
1 Email
2 Chat
3 Telefon
4 Komunitni férum
5 Socialni Sité

Tabulka 16: Dimenze Kanal
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Dimenze druh

Do dimenze dim_druh nahrajeme data ru¢né, abychom dostali nazvy

v ¢esting. Zdrojova CRM tabulka dbo.type:

ID_druh nazev

1 Technicka podpora

2 Obchodni podpora
Tabulka 17: Dimenze Druh

Dimenze jazyk
Do dimenze dim_jazyk nahrajeme data z tabulky dbo.language s témito vztahy:

e dim_jazyk.ID_jazyk = dbo.language.languagelD

e dim_jazyk.nazev = dbo.language.name
Dimenze produkt

Do dimenze dim_produkt nahrajeme data z tabulky dbo.product s nasledujicimi

vztahy:

e dim_produkt.ID_produkt = dbo.product.productiD

e dim_produkt.nazev = dbo.product.name
Dimenze kategorie

Do dimenze dim_kategorie nahrajeme data ru¢né, abychom dostali nazvy

kategorii v ¢esting. Zdrojova CRM tabulka dbo.category:

ID_kategorie nazev
1 Zakaznicky ucet
2 Obecne
3 Instalace
4 Licence
5 Mobilni
6 Problémy aplikace
7 Prodej

Tabulka 18: Dimenze Kategorie
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Dimenze problém

Do dimenze dim_problem nahrajeme data ru¢né, abychom dostali nazvy

problémi v ¢estiné. Zdrojova CRM tabulka dbo.caselssue:

ID_problem | ID_kategorie | nazev
1 1 Informace o Uctu
2 1 Aktualizace udajt
3 1 Odhlaseni z reklamnich e-maili
4 1 Smazani Gdaji
5 2 Reklamni kampané
6 2 Instalacni disk
7 2 Zadost o novou funkci
8 2 Ostatni
9 2 Nepodporovano
10 3 Jak instalovat
11 3 Instalace selhala
12 3 Odinstalace
13 3 Aktualizace na novéjsi verzi
14 4 Aktivace
15 4 Znovuzasalni licence
16 4 Zkusebni verze
17 5 Nastaveni aplikace
18 5 Pad aplikace
19 5 Instalace
20 6 Uzivatelské prostredi
21 6 Aktualizace
22 6 Potize s udrzbou
23 6 Pad/chyby v OS
24 7 Nékup
25 7 Zmény licenci
26 7 Informace o produktu/cené
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27 7 Zadost o vraceni penéz

28 7 Potize s platbou

Tabulka 19: Dimenze Problém

Dimenze FeSeni

Do dimenze dim_reseni nahrajeme data z tabulky dbo.caseStatus s nasledujicimi

vztahy:

e dim_reseni.ID_reseni = dbo.caseStatus.statusiD
e dim_reseni.vyreseno = dbo.caseStatus.solved

e dim_reseni.popis = dbo.caseStatus.statusDescription
Dimenze datum

Dimenze dim_datum jsou jednotliva data vygenerovana pomoci funkci.
Konkrétnimu datu vzdy odpovida patii¢né ID. Jako prvni datum jsem zvolil 1.1.2015,
jelikoz star$i reporty nebudu brat v potaz. Hodnoty jsou do konce roku 2018.

Dimenze ¢éas

Dimenze dim_cas je vytvoifena obdobnym zptuisobem jako dimenze datum.
Jednotlive ¢asy jsou vygenerovany pomoci funkci. Konkrétnimu ¢as vzdy odpovida
patfi¢né ID.

Tabulka fakti kontakt

Ve faktove tabulce fakt kontakt dojde k propojeni vSech dat. Data budu Cerpat
piedevsim z CRM tabulek dbo.case_user, dbo.case_agent a dbo.case_current.

o fakt_kontakt.ID_klient = dbo.case_user.userID — propojeni klienta a kontaktu

o fakt_kontakt.ID_agent = dbo.case_agent.agentID — propojeni agenta a kontaktu

o fakt_kontakt.ID_kanal — procedura vyhleda odpovidajici hodnotu z tabulky
dim_kanal

o fakt_kontakt.ID_druh — procedura vyhledd odpovidajici hodnotu z tabulky
dim_druh

o fakt kontakt.ID_jazyk = dbo.case_current.caseLanguage

o fakt_kontakt.ID_produkt = dbo.case_current.product
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o fakt _kontakt.ID_reseni = dbo.case_current.statusiD

o fakt kontakt.ID_datum — procedura vyhleda hodnotu z tabulky dim_datum, ktera
bude odpovidat hodnoté dbo.case current.ModifiedDate a pievede ji na
ID_datum

o fakt_kontakt.ID_cas — procedura vyhleda hodnotu z tabulky dim_cas, ktera bude
odpovidat hodnot¢ dbo.case_current.ModifiedTime a pievede ji na ID_cas

o fakt_kontakt.predmet = dbo.case_current.subject

o fakt_kontakt.popis = dbo.case_current.description

o fakt_kontakt.relace = dbo.case_current.sessionlD

4.3 Reporting

V této fazi bude dochazet k vytvoreni grafickych reportu, které budou generovany
z nami vytvofené¢ho datového skladu. Pro ti¢ely naseho reportingu byla zvolena aplikace
PowerBI, kterd jiz obsahuje sadu néstrojl, které umoziuji analyzu dat a ndsledné tvoteni

grafickych reporta.

V nasi analyze se zaméfime predevSim na zatiZeni zdkaznického centra
jednotlivymi problémy a nasledné na vytvofeni opatfeni, které by mohlo snizit jejich
pocet. Jak jiz vyplynulo z tabulky €. 1 v analyze soucasného stavu, nejvice persondlné,
ale 1 financn€, naroné pro spoleCnost jsou zékaznické linky. Snaha spole¢nosti je
ptesunout co nejvice ukont pro zékaznika do samoobsluhy na webu nebo v aplikaci, kde

dojde k stejné kvalitni sluzbé pro zdkaznika v mnohem krat§im case.
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Graf 1: Zakladni report
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Z grafu zakladniho reportu mizeme vycist elementarni informace, které se tykaji
kontaktu zakaznik. Diky tomuto reportu mame obecny nahled o stavu z&kaznického

centra v roce 2016.
Z reportu mizeme vycist par zajimavych poznatk:

e Spolecnost nejvice kontaktuji zdkaznici anglicky — pfedevSim ze Severni
Ameriky

e Ostatni jazyky maji velmi nizké zastoupeni

e U technické podpory miizeme pozorovat prudky narist kontaktu v zafi —
to bylo zptisobeno vydanim aktualizace s kritickou chybou, ktera méla
velky dopad na produkt a zakazniky

e U obchodni podpory vidime mirny narast v obdobi Vanoc a mirny pokles
v obdobi prazdnin

o Témeér dve tietiny vSech agentli piisobi na nejnizsi urovni kontaktu

KONTAKTY  BY KOMUNIKAC NI KANAL

Vzdalené pfipojeni

Telefon Chat

Socialni sité
Komunitni forum

E-mail

Graf 2: Zastoupeni komunikacnich kandlu

Natomto reportu je viditelny pomér zastoupeni komunikacnich kanala

v kontaktech za rok 2016. Pro upfesnéni u socialnich siti a v komunitnich férech je

63



zapocitana interakce ze strany agenta. Z tohoto grafu je patrné, Ze dominantnim kanalem
je e-mail. Dale je to chat a telefon, ostatni kanaly jsou v pozadi. Obliba chatu stale roste,
bohuZel spousta pozadavkli nemlze byt vyfizena pfimo agentem, ktery je na tomto

kandle, a proto je pfesunuta na e-mail.

Instalace selhala Aktualizace idajl | Informace...

Instalace
Zmény licenci

Aktualizace na novéjs... | Aktuali... | Infor... | Pad/...
Uzivatelské prostredi
Odinstalace
Jak instalovat
PaotiZe s plat.. | Nepo...
Zadost o vraceni penéz

Graf 3: Podil pozadavkii

V tomto grafu jsou zobrazeny podily jednotlivych pozadavkd zékaznikii na

kontaktu zadkaznického centra.

KONTAKTY  BY ORUH

Obchodni podpora

Technicka podpora

Graf 4: Podil jednotlivych druhii kontaktu
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Dalsi report zobrazuje pomér kontaktli mezi technickou a obchodni podporou.

V idealnim ptipad¢ by mél byt pomeér vyraznéjsi na strané obchodni podpory.

Graf 5: Pozadavky obchodni podpory

Nésledujici report zobrazuje rozdé€leni pozadavki zakazniki pii kontaktu
obchodni podpory. Z grafu je patrné, ze vétSina pozadavki je ohledné operaci s licencemi

jako je zména poctu pocitacu, prodlouzeni licence a ndkup novych.

Dalsi ptipady pro kontakt jsou nejCastéji pii dotazu na aktivaci produktu ¢i
samotné licence. Aktivaci licence je potieba provést v ptipadé, kdy zakaznik kupuje
produkt u obchodniho partnera spole¢nosti, kde dostane prodejni kli¢, ktery si nasledné
zaregistruje na webovych strankdch spolecnosti odkud mu pfijde licenéni ¢islo
s konkrétni dobou platnosti. Diky tomu zakaznik mize vyuZit plnou dobu, na kterou si

licenci zakoupil.

Znovu zaslani licence — v piipadech, kdy zakaznik nemuize najit svou zakoupenou
licenci, otevie na webovych strankach formulaf pro zapomenuté licencni ¢islo, kde vyplni
svou e-mailovou adresu. Pokud systém pod danou adresou nalezne licen¢ni ¢islo, odesle
jej zakaznikovi. Pokud ne, dojde pozadavek na ru¢ni dohledani v systému agentem. Ten,
pokud licenci nedohleda, odesle zakaznikovi e-mail s zadosti o podrobné&jsi udaje
z objednavky. Krom¢ toho zakaznik muze kontaktovat zakaznické centrum piimo,

protoZe nenasel formulafr na webovych strankach.
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Postupné dalsi pozadavky maji informaéni nebo podptirny charakter.

nstalace PotiZes  UZivatelské Pad aplikace Instalace Jak Mastaveni Aktuzlizace Odinstalace Aktualizace Pad/chyby v
selhala udribou prostredi instalovat  aplikace  na novéjsi Qs
verzi

Graf 6: Pozadavky technické podpory

Yewr

Graficky report popisujici nejéastéjsi pozadavky, se kterymi zakaznici kontaktuji
technickou podporu. Nejvétsi miru zastoupeni maji problémy s instalaci. To je ovlivnéno
nékolika riznymi diivody jako je ne pfilis idealni technologie pro instalaci, komplikované
zavadéni nékterych sluzeb do operacniho systému a v neposledni fad€ nachylnost na
lidsky faktor, kdy nezkuSeny uZivatel chybné provede instalacni kroky a dojde

k poskozeni instalace.

4.4 Navrhy na zlepSeni

Jak jiz bylo vySe zminéno, nejefektivnéjsi cestou pro usporu zdrojl, je presunuti
zakaznika na samoobsluznou napovédu jak na webu, tak v samotné aplikaci. Pokud
budeme brat v potaz analyzu jednotlivych reportd, miZeme ztoho vyvodit nékolik

opatieni, které by mohly vést ke snizeni nakladu v zdkaznickém centru.

e Aktivace licence — jelikoz zakaznik musi provést registraci licence na webovych
strankach, aby aktivoval licenci, navrhuji provést nasledujici opatieni pro zlepsSeni
této situace:

o provedeni revize instrukénich materialti ptiloZzenych u prodejniho ¢isla a

zajisténi jasné danych instrukci;
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o provedeni revize webového formulafe pro registraci, zda je jednoduse
dostupny pro zakazniky;

o navrh pro vyvojové oddéleni, aby samotnd aplikace béhem instalace pfi
vlozeni prodejniho ¢isla misto zobrazeni informace o chybné licenci
odkazala na ¢lanek s instrukcemi pro registraci licence;

e Znovu zaslani licence — v situaci, kdy zakaznik zada do formulafe pro obnoveni
licence svou e-mailovou adresu, ale systém nenalezne potiebnou licenci, je
automaticky zadan pozadavek na agenta pro ru¢ni dohledani. Ten danou situaci
provéti ruéné a pokud nenalezne shodu, odesle zakaznikovi e-mail s zadosti o
podrobngjsi informace potifebné pro dohledani licence — jméno, ptijmeni, adresa,
zakoupeny produkt, doklad o zaplaceni. V momenté kdy zakaznik zaSle tyto
informace, agent znovu diky podrobnéj$im tidajim se snazi dohledat licenci
v systému. Dle mého nazoru nyné&jsi situace, kdy systém nedohledé zakaznikovu
licenci v prvni fazi a vytvati pozadavek v CRM Systému pro rucni zpracovani
agentem je neefektivni. Podle mého nazoru by bylo vhodnéjsi, kdyby v piipadé
nenalezeni licence systémem, byl automaticky odeslan zakaznikovi e-mail
s pozadavkem podrobnéjSich informaci ohledné licence/objednavky. Diky tomu
dojde kumazani jednoho kroku agenta, ktery jiz pfi prvnim kontaktu
s pozadavkem bude mit podrobnéjsi informace od zakaznika a bude moci snaze
dohledat licenci a odeslat ji zakaznikovi. Diky sniZeni poctu interakci dojde taky
k uspofe nakladul, nebot’ feseni kazdého pozadavku zaméstnava agenta, které stoji
penize a prodluZuje se doba feSeni pozadavku, coz vede k mensi spokojenosti
zakaznika.

e Jak instalovat — pokud si zdkaznik nemuze poradit s instalaci, nebo neni schopny
dohledat potiebné informace, kontaktuje technickou podporu. Toto a spoustu
dalsich obdobnych pozadavkl by Slo omezit zkvalitnénim webové podpory.

ZlepSenim a zpiehlednénim obsahu.

Obecné kazdy krok, ktery pienese kontakt ze zakaznického centra na webovou

samoobsluhu, pfinasi Gisporu nakladi a zefektivnéni fungovani podpory.

67



Z.avér

Cilem diplomové prace bylo vytvofeni reportu v zakaznickém centru pomoci
nastroji Business Intelligence, diky kterym budu moci navrhnout kroky, které¢ povedou

k zefektivnéni chodu tohoto odd¢€leni spolecnosti a k uspoie jeho naklada.

V ramci prace byly vypracovany teoretické informace ohledn¢ problematiky BI a
moznosti jejiho vyuziti v praxi. Dale jsem zanalyzoval stavajici situaci ve spolecnosti.
Byl vypracovan Portertiiv model péti sil, 7S model a SWOT analyza, kterd ukazala silné
a slabé stranky spolecnosti a jeji hrozby a prilezitosti. Podrobnéjsi analyza byla vytvotena
predevsim v odd¢€leni Zakaznické péce, které bylo mym predmétem zkoumani. Doslo zde
k popisu struktury oddé€leni, nahledu stavajicich procesti a popisu poskytovanych sluzeb.

Byly zde popsany zékladni metodiky pro méteni kvality poskytovanych sluzeb.

Déle v této praci bylo popsani samotného vytvofeni datového skladu a nahrani
pozadovanych dat pomoci ETL z CRM systému. Datovy sklad byl vybudovan metodou
velkého tfesku a pomoci schématu sn€hové vlocky. Jelikoz data byla konzistentni a byla
cerpana pouze z CRM systému, kromé vyjimek nékterych dimenzi, které byly vytvofeny
ruéné pro prehlednost reportl v Cestiné, byla zjednodusena faze ETL a nebylo potieba

homogenizovat data.

Ze samotnych reportli poté vyplynulo, ze nékteré pozadavky, se kterymi klienti
kontaktovali zdkaznické centrum, by se dalo pifesunout do samoobsluzné ¢asti, a tim sniZit
naro¢nost zdroji tohoto oddéleni. Jedna se predev§im o proces zaslani zapomenutého

licen¢niho Cisla, ktery zatézuje podporu, a také o informace ohledné aktivace licence.

Diky tomu, byly vytvofeny postupy pro zefektivnéni n€kterych procesit a navrh na
zlepSeni zédkaznickych sluzeb. V neposledni tad¢é zéasluhou téchto kroki mize dojit
k zna¢né tspote nakladt spolecnosti a zvySeni spokojenosti zakaznikd s poskytovanymi

sluzbami.
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